PODER JUDICIARIO FEDERAL
TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7* REGIAO

ATO N°233/2013

Institui a Politica de Gerenciamento de Servigos de Tecno-
logia da Informagdo (T1) no ambito do Tribunal Regional
do Trabalho da 7* Regiao.

A PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 7*
REGIAO, no uso de suas atribui¢des legais e regimentais,

CONSIDERANDO a necessidade de melhorar o nivel de qualidade dos servigos
de Tecnologia da Informacao ( TI), bem como de alinha-los aos objetivos de negdcio
do TRT da 7* Regido e de aumentar a satisfacao dos usuarios;

CONSIDERANDO anecessidade de definir um modelo de controle de qualidade
dos processos de gerenciamento de servigos de TI do Regional, baseado nas melhores
praticas de gestao de servigos de T1;

CONSIDERANDO a necessidade de aplicar as boas praticas de governanca
de TI no escopo dos processos de tecnologia da informacao do Regional;

CONSIDERANDO a constante preocupagdo com a qualidade e com a celeri-
dade na prestacao jurisdicional a sociedade,

RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 1° Instituir a Politica de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da
Informagao (PGSTI) no ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido.
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Art. 2° As disposi¢des deste ato aplicam-se ao gerenciamento e prestacao de todos
os servigos de Tecnologia da Informagado do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido.

CAPITULO 11
DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Art. 3° Para os efeitos desta PGSTI aplicam-se as seguintes defini¢des:

I - usuérios: magistrados, servidores ocupantes de cargo efetivo ou em comissao,
requisitados e cedidos, e, desde que previamente autorizados, empregados de empresas
prestadoras de servicos terceirizados, consultores, advogados, peritos, estagiarios e
outras pessoas que se encontrem a servigo da Justica do Trabalho, utilizando, em carater
temporario, os recursos tecnoldgicos do TRT;

II - recurso de tecnologia de informagdo: qualquer equipamento, dispositivo,
servigo, infraestrutura, sistema de processamento da informac¢ao ou servidor da Secre-
taria de Tecnologia da Informagao;

III - servico de TI: servigo baseado no uso da tecnologia da informagao provido
pela Secretaria de Tecnologia da Informagao para um ou mais usudrios, oferecendo apoio
aos processos de negocio do Tribunal Regional do Trabalho da 7% Regido. E composto
pela combinagdo de pessoas, processos e de tecnologias que devem ser definidas por
meio de um Acordo de Nivel de Servigo (ANS);

IV - provedor de servigo de TI: unidade organizacional ou pessoa que oferece
servigos de TI para usuarios internos ou usuarios externos;

V - Acordo de Nivel de Servico (ANS): ¢ um acordo entre o provedor de servigo
de TI e um usuario. O ANS descreve o servigo de TI, documenta metas de nivel de
servigo e especifica as responsabilidades do provedor de servigo de TI e do usuadrio;

VI - catdlogo de servigos: um catdlogo de servigos relaciona os servigos de TI
ofertados aos clientes e suas respectivas caracteristicas, condi¢des de fornecimento e
Acordos de Niveis de Servigos (ANS);

VII - incidente: uma interrup¢do nao planejada de um servico de TI ou uma
reducdo de sua qualidade;

VIII - requisi¢do de servi¢o: demanda por um determinado servigo de T1, a qual
ndo afeta a sua prestagdo, ndo provoca a sua interrup¢ao ou degradacgao da sua qualidade;

IX - problema: uma condicao identificada originada por multiplos incidentes que
mostram sintomas comuns ou por um incidente significativo do qual ndo se conhece a causa;
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X - Central de Servicos: E o ponto unico de contato (PUC) entre o provedor de
servico e os usudrios. Gerencia incidentes, requisi¢oes de servigo € também a comuni-
cacdo com 0s usuarios;

XI - impacto: o impacto pode ser definido em uma organizagao levando-se em
consideragdo alguns dos critérios a seguir:

a) quantidade de areas afetadas da organizagao;
b) quantidade de servigos impactados;

¢) nivel de exposi¢cdo da imagem da organizacao;
d) risco de perdas financeiras;

e) conformidade com leis e regulamentacdes;

XII - urgéncia: determinagao do tempo maximo que uma organizagdo pode
suportar determinado impacto sem solugao;

XIII - prioridade: ¢ definida baseada em uma matriz de risco entre a urgéncia
do tratamento do incidente e o impacto que ele causa na operagdo da organizagao;

XIV - gerenciamento de servigos de TI: ¢ um conjunto de capacidades orga-
nizacionais especificas (processos, métodos, fungdes, papéis e atividades) para prover
valores aos usuarios sob a forma de servigos;

XV -item de configuracao: ¢ qualquer componente que necessite ser gerenciado
para que se possa entregar um servigo de TI;

XVI - tempo médio para restauracao de servigo: ¢ a medida do momento em que
o item de configuragdo ou servi¢o de TI falhou até quando ele estiver completamente
restaurado e executando sua funcionalidade normal;

XVII - janelas de manutencdo: ¢ uma grade de horérios acordados e periddicos
em que as alteracdes ou liberagdes sao implantadas com o minimo de impacto nos
servigos, visando atuar de uma forma mais eficiente na diminui¢ao do tempo de indis-
ponibilidade nao programado;

XVIII - indice de disponibilidade: ¢ a porcentagem da disponibilidade de um
servigo de TI dentro de um determinado periodo.
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CAPITULO 111
DOS OBJETIVOS DA POLITICA

Art. 4° A gestao de servigos de TI compreende a administragdo dos servigos
que a Secretaria de Tecnologia da Informagao prové ao Tribunal Regional do Trabalho
da 7* Regido, gerenciando-os desde a sua instala¢do até a sua manutengao.

Paragrafo unico. A gestio de servigos de TI de que trata o caput deste artigo
compreende obrigatoriamente atividades de planejamento, elaboragdo, entrega,
monitoramento, avaliacdo e ajustes continuos dos servigos de TI a serem oferecidos.

CAPITULO IV
DO CATALOGO DE SERVICOS

Art. 5° Serd disponibilizado pela Secretaria de Tecnologia da Informag¢do um
catalogo de servigos.

Paragrafo unico. O catdlogo referido no caput deste artigo abrangera todos
os servicos que estdo sendo fornecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informagao,
contendo uma descri¢ao do servi¢o, niveis de servigo, usuario e a pessoa/unidade orga-
nizacional responsavel pela manuten¢ao do referido servigo.

CAPITULOV
DOS ACORDOS DE NiVEIS DE SERVICO

Art. 6° Sera formada uma comissdo de usudrios, composta por representantes
de diversas areas do Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido, a qual ira selar os
Acordos de Niveis de Servico entre as unidades administrativas por ela representadas
e a Secretaria de Tecnologia da Informacdo. O Acordo de Nivel de Servigo contém:

I - a descrigao do servico ofertado;
II - o tempo de servico acordado entre as partes;

III - as expectativas de entrega do servigo, inclusive com defini¢do de indice
de disponibilidade, calculado da seguinte maneira:

ID={[(DR+1J)/DP]x 100}, sendo:
ID = Indice de Disponibilidade
DR = Disponibilidade Real no més
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1J = Indisponibilidade Justificada no més
DP = Disponibilidade Prevista =24 x nimero de dias do més

A indisponibilidade justificada decorre de periodos de manutengdo programa-
dos, paradas acordadas com o Tribunal Regional do Trabalho da 7* Regido ou paradas
causadas por motivos de for¢a maior (desastres naturais entre outros).

IV - o tempo médio para restauracdo de servigo em caso de indisponibilidades;
V - as janelas de manutengao;
VI - os itens de configuragdo da arquitetura do servigo.

§ 1° Os Acordos de Niveis de Servigos deverao ser assinados em conjunto pelo
responsavel pela Secretaria de Tecnologia da Informacao e pelo presidente da Comissao
de Usudrios citada no caput deste artigo.

§ 2° Os Acordos de Niveis de Servigos deverdo ser revisados periodicamente
a fim de identificar possiveis melhorias na forma de prestacao dos servigos acordados
ou ainda distor¢do nos niveis de expectativas de entrega de servigo.

CAPITULO VI
DA ORGANIZACAO DO SUPORTE

Art. 7° A Secretaria de Tecnologia da Informagao organizara o suporte a usuarios
em equipes distribuidas em 3 (trés) niveis de atendimento.

§ 1° O primeiro nivel de atendimento ¢ composto por um grupo de agentes que
atenderdo o chamado, mediante o uso de ferramentas complementares (base de conhe-
cimento, software de controle remoto etc.) e treinamento adequado. Esse atendimento
¢ realizado pela Central de Servicos da Secretaria de Tecnologia da Informacao.

§ 2° Se o chamado nao for solucionado pelo primeiro nivel de atendimento, o
segundo nivel de atendimento, que € composto por técnicos com maiores conhecimentos
sobre a area do chamado em questdo, serd acionado para soluciona-lo. Se necessario
for, servidores da Divisao de Infraestrutura, da Divisdo de Sistemas Informatizados e
da Divisdo de Relacionamento com o Cliente serdo escalados para compor o suporte de
segundo nivel. De acordo com a natureza do chamado e da necessidade, uma equipe de
campo, composta por servidores, estagiarios ou funcionarios terceirizados, serd escalada
e ird ao usudrio para solucionar o chamado registrado.

§ 3° Se o segundo nivel ndo solucionar o chamado, o terceiro nivel de aten-
dimento, que ¢ composto por servidores especializados, prestadores de servigo,
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fabricantes de hardwares ou softwares e consultores contratados, serd escalado para
solucionar o chamado.

§ 4° Se um incidente possuir a mesma causa-raiz de outros incidentes, o processo
de Gerenciamento de Problemas sera empregado pela Secretaria de Tecnologia da Infor-
macao para gerencid-lo. Nesse processo, o usudrio serd notificado sobre o andamento
da resolugdo do problema.

CAPITULO VII
DA CENTRAL DE SERVICOS

Art. 8° Fica o Setor de Central de Servigos, ponto unico de contato (PUC), respon-
savel pelo recebimento centralizado dos chamados abertos pelas unidades administrativas.

Art. 9° Sao atribui¢des do Setor de Central de Servigos:

I - classificar e definir a prioridade dos chamados previamente registrados de
acordo com a matriz “urgéncia X impacto”;

II - prestar atendimento de primeiro nivel e atender a fila de chamados na ordem
determinada de acordo com a sua prioridade;

III - avaliar incidentes e requisi¢cdes de servigos e, quando necessario, encami-
nhar as solicitagdes de solu¢do de problemas, mediante atendimento de segundo nivel,
as areas responsaveis;

IV - manter os usudrios informados sobre o progresso do atendimento dos cha-
mados por meio do sistema de gerenciamento de chamados;

V - monitorar o cumprimento dos acordos de niveis de servigo;
VI - criar e manter um banco de dados de erros conhecidos;

VII - criar e manter uma base de conhecimentos que auxiliem na resolucao de
chamados de primeiro nivel.

Paragrafo unico. Quando os incidentes registrados nao forem resolvidos pela
Central de Servigos, deverdo ser escalonados para o segundo nivel, com o objetivo de
solucionar ¢ restabelecer o servigo;

Art. 10. Os usuarios deverao realizar o relacionamento com a Central de Ser-
vicos por intermédio do Portal da Central de Servigos ou por outros meios eletronicos
disponibilizados pela Secretaria de Tecnologia da Informagao.
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CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 11. Diretrizes adicionais sobre o processo de gerenciamento de servigos
de TI serdo descritas e mantidas em documentos a parte, disponiveis a partir da pagina
principal da intranet do Regional ou em site especifico mantido por este Tribunal.

Art. 12. Este ato entra em vigor na data de sua publicagdo.

PUBLIQUE-SE. REGISTRE-SE. CUMPRA-SE.
Fortaleza, 29 de maio de 2013.

MARIA ROSELI MENDES ALENCAR
Presidente
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